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• Conseils
➢ Identifier les demandes récurrentes et utilisez les réponses pré définies
➢ Enregistrer le maximum de ressources dans l’interface (brochures, sélections d’offres, documents, liens, 

modèles de courriers et d’emails…)

Un contact qualifié est une mine d’or pour votre Ots, ne négligez pas d’enrichir et de qualifier vos contacts

• Qu’est-ce que le traitement d’une demande ?
✓ C’est l’action de répondre à une demande (visiteur d’un BIT, demande d’informations touristiques à distance, mais 

aussi demandes de la presse, de socios pro, d’élus….)

Renseigner des informations sur la fiche contact est un excellent moyen de fidéliser 
vos visiteurs de créer du lien

• Pourquoi numériser ce traitement avec le module GRC / ACCUEIL ?
✓ Bâtir une base de données qualifiée , source de revenus supplémentaires directs (pour l’OT) ou indirects (pour la 

destination)
✓ Professionnaliser son accueil
✓ Optimiser le travail collaboratif
✓ Economiser les ressources et gagner du temps de manière transversale sur les missions d’accueil / qualification / 

Analyse / Développement / Promotion / Communication
✓ Comprendre l’importance cruciale d’une base de données touristiques riche et hautement qualifiée (justesse de 

l’information…)



LES ÉTAPES DU TRAITEMENT D’UNE DEMANDE

4
11. Indiquer le mode de contact

2. Renseigner le contact(1) :
• Soit, Indiquer le CP + Pays (sans objectif de construction d’une base de données 

exploitable pour vos campagnes)
• Soit, Rechercher si le contact existe et le sélectionner
• Soit, Si le contact n’existe pas, créer un nouveau contact

3. Qualifier la demande (champs de qualification(2)) en cliquant sur les critères 
correspondants

Et selon la demande, sélectionner :
4. les offres avec la recherche et sélection(3)

5. Les brochures (plans, magazine de destination…)
6. Les documents (horaires bus, programme d’un festival ou gros événement…)
7. Les liens web (page agenda, site d’un lieu de visite…)

8. Traiter la demande :
• Par email, courrier ou carnet de voyage
• À L’oral (téléphone et en direct)
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(1) Cf tuto GRC – GERER SES CONTACTS
(2) Cf tuto GRC – QUALIFIER SES DEMANDES
(3) Cf tuto GRC – PARAMETRER SES SELECTIONS D’OFFRES

Dans les pages suivantes :
• Ajouter une brochure, document ou lien
• Utiliser une sélection d’offres (recherche, sélection, panier)
• Utiliser les réponses prédéfinies
• Maîtriser les modes de réponses
• Utiliser le traitement multiple
• Traiter les demandes en attente 



AJOUTER UNE BROCHURE, DOCUMENT OU LIEN

Pour ajouter une brochure à la demande :
1. Cliquer sur la langue (par défaut FR)
2. Cliquer sur le nom pour ajouter une quantité ou 

entrer le nombre dans l’espace quantité
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Stk = stock brochure imprimée
PDF = document PDF
URL = Lien de consultation

Disponible

Stock limité

Indisponible
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Niveau d’affichage des brochures disponibles paramétrable 
dans le bordereau Brochures :
• Affichage principale = visibles
• Affichage secondaire = « Voir les autres brochures »

3

6

Ajout de brochures :
3. Cliquer sur le crayon
4. Cliquer sur Ajouter une Brochure
5. Définir le niveau d’affichage
6. Définir le positionnement
7. Définir les langues disponibles (=Valide)
8. Indiquer un titre dans chaque langue 

dispo
9. Indiquer un poids – pour les expéditions 

postales
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Il est possible de modifier un champ ou 
un fichier d’une brochure à partir de 
l’écran d’accueil



AJOUTER UNE BROCHURE, DOCUMENT OU LIEN
Identification, après avoir renseigné les titres et 
le niveau d’affichage :
1. Renseigner une date d’édition
2. Cocher si la brochure est proposée en gratuit ou 

payant

Les autres champs sont optionnels
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Stock, il est possible de suivre vos états de stocks de brochures, pour cela, saisir 
:
3. 1 occurrence (ligne) par langue (sauf en cas de brochure bilingue)
4. Un stock initial
5. Un stock en cours – qui se décrémente à chaque fois qu’une saisie est faite 

lors des traitements de demandes)
6. Un stock critique (affichera une pastille orange sur l’interface d’accueil

Images : permet d’afficher la brochure sous forme d’encart dans les carnets de 
voyage (bien renseigner les champs Titre et copyright
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Vous pouvez ajouter un document en cliquant sur le crayon         ,  « Ajouter un document »            , le sélectionner sur votre ordinateur         , et sauvegarder

AJOUTER UNE BROCHURE, DOCUMENT OU LIEN

11. Pour sélectionner un document, il suffit 
de cliquer sur le titre.

• Soit vous le donnez à l’accueil (ou par 
courrier)

• Soit un lien est inséré dans l’email ou le 
carnet de voyage
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DOCUMENT

LIEN

ASTUCE : la fonction « Document » permet de suivre la distribution d’un programme d’un événement important sur votre territoire

1. Pour ajouter un lien, cliquer sur le crayon
2. Ajouter un lien
3. Renseigner un titre, une URL et une 

photo (avec titre et copyright)
4. Pour modifier, cliquer sur le crayon          , 

puis sur la roue crantée
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ASTUCE : l’image d’illustration est importante car cela crée un encart sur le carnet de voyage



1. Cliquer sur la loupe
2. Choisir de mettre une pré-sélection entière en cliquant 

sur le panier
3. Entrer dans la sélection pour ne sélectionner qu’une ou 

quelques offres de la sélection et cliquer sur le panier en-
dessous de l’offre

4. Revenez à l’écran de qualification 

UTILISER UNE SÉLECTION D’OFFRES (RECHERCHE, SÉLECTION, PANIER)
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Pour configurer vos sélections d’offres, cf tuto
CRM - Paramétrer la sélection d’offres

5. Il est possible de filtrer les sélections sur des types de contacts ou des types 
d’offres (personnalisable)

6. Il est possible de filtrer les offres d’une sélection à partir du moteur de recherche 
(personnalisable)
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1. L’agent d’accueil peut accéder :

• Aux informations de l’offre

• A la fiche telle qu’elle sera présentée dans le carnet de voyage

UTILISER UNE SÉLECTION D’OFFRES (RECHERCHE, SÉLECTION, PANIER)
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L’agent d’accueil peut renseigner le visiteur sans avoir à chercher 
ailleurs ou ajouter au panier 
Il constate également s’il y a des manques ou des erreurs au 
niveau de la saisie sur DD et peut prévoir d’apporter des 
corrections2

2



UTILISER UNE SÉLECTION D’OFFRES (RECHERCHE, SÉLECTION, PANIER)
Une fois les offres sélectionnées

1. Cliquer sur retour (sur l’écran des offres)

2. Cliquer sur Qualification (sur l’écran des sélections)
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Les réponses prédéfinies permettent de traiter très rapidement des demandes récurrentes

UTILISER LES RÉPONSES PRÉDÉFINIES

1. Identifier les demandes les plus fréquentes
2. Identifier les informations touristiques correspondant à ces demandes
3. Cocher les champs de qualification (cf page 3) 
4. Sélectionner les offres (cf page 7 à 9)
5. Sélectionner les brochures, liens et documents (cf pages 4 à 6)
6. Cliquer sur le crayon
7. Renseigner un titre évocateur
8. Cliquer sur la disquette
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Lorsque l’agent sélectionnera 
la réponse prédéfinie dans la 
liste, tous les éléments 
présélectionnés seront 
intégrés

Il sera néanmoins possible de 
décocher des champs ou d’en 
cocher de nouveaux pour 
coller au plus près de la 
demande



MAÎTRISER LES MODES DE RÉPONSES

TRAITEMENT PAR EMAIL / CARNET DE VOYAGE
1
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Nécessite de saisir l’email du visiteur/prospect
Si ajout de brochures : celles-ci doivent avoir un fichier PDF dans DD Pour envoyer les informations touristiques et générer un carnet de voyage:

1. Cliquer sur Traitement mail (enveloppe)
2. Ajouter ou non un conseil personnalisé
3. Cliquer sur envoyer par mail
4. Sélectionner un modèle de mailing électronique (cf configuration page 

suivante)
5. Sélectionner un modèle de lettre d’accueil (cf configuration page 13 ) – 

modifier si nécessaire le texte SANS TOUCHER LES TEXTES ENTRE 
CROCHETS

6. Valider
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Pour l’envoi des carnets de 
voyage et email, il faut:

un modèle d’email
+ 

un modèle de lettre d’accueil



MAÎTRISER LES MODES DE RÉPONSES

TRAITEMENT PAR EMAIL / CARNET DE VOYAGE – Modèle email + Lettre d’accueil

Pour que l’envoi du carnet de voyage fonctionne, il faut 2 éléments « Modèles » à concevoir :

Modèle email
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1. Dans le modèle email, cocher « Modèle pour la GRC »
Pour l’étape 2, insérer :
2. votre header (logo…)
3. La balise [Paragraphe] dans le corps du mail
4. Votre footer (adresse, contact…)

+ Modèle contenu lettre accueil



MAÎTRISER LES MODES DE RÉPONSES

TRAITEMENT PAR EMAIL / CARNET DE VOYAGE – Modèle email + Lettre d’accueil

2

Pour que l’envoi du carnet de voyage fonctionne, il faut 2 éléments « Modèles » à concevoir :
Lettre d’accueil
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Dans le modèle Contenu lettre d’accueil :
1. Entrer le nom du modèle pour facilement le retrouver sur l’interface de la 

GRC / Accueil
2. Indiquer la langue
3. Cocher « Carnet de voyage » (filtre possible pour le retrouver sur l’interface 

d’accueil)
4. Rédiger l’Objet qui sera visible par votre destinataire
5. Rédiger le contenu personnalisé de votre lettre d’accueil

2 types de balises à intégrer :
a. Les champs du bordereau Prospect (comme le nom, prénom…) à retrouver 

dans la liste des champs simples (« Nom » ou « Prénom »…)
b. La balise dynamique pour insérer le lien vers le carnet de voyage : « Votre 

sélection personnalisée d’offres touristiques »

a

a

b

b



MAÎTRISER LES MODES DE RÉPONSES

TRAITEMENT PAR EMAIL / CARNET DE VOYAGE
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Nécessite de saisir l’email du visiteur/prospect
Si ajout de brochures : celles-ci doivent avoir un fichier PDF dans DD Pour envoyer les informations touristiques et générer un carnet de voyage:

1. Cliquer sur Traitement mail (enveloppe)
2. Cliquer sur mail
3. Cliquer sur envoyer par mail
4. Sélectionner un modèle de mailing électronique (cf configuration page 12)
5. Sélectionner un modèle de lettre d’accueil (cf configuration page 15 ) – 

modifier si nécessaire le texte SANS TOUCHER LES TEXTES ENTRE 
CROCHETS

6. Valider
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Pour l’envoi des carnets de 
voyage et email, il faut:

un modèle d’email
+ 

un modèle de lettre d’accueil



MAÎTRISER LES MODES DE RÉPONSES

TRAITEMENT PAR EMAIL / CARNET DE VOYAGE – Modèle email* + Lettre d’accueil

5

Pour que l’envoi du carnet de voyage fonctionne, il faut 2 éléments « Modèles » à concevoir :
Lettre d’accueil
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Dans le modèle Contenu lettre d’accueil :
1. Entrer le nom du modèle pour facilement le retrouver sur l’interface de la 

GRC / Accueil
2. Indiquer la langue
3. Cocher « Mail» (filtre possible pour le retrouver sur l’interface d’accueil)
4. Rédiger l’Objet qui sera visible par votre destinataire
5. Rédiger le contenu personnalisé de votre lettre d’accueil

2 types de balises à intégrer :
a. Les champs du bordereau Prospect (comme le nom, prénom…) à 

retrouver dans la liste des champs simples (« Nom » ou « Prénom », 
« Conseil personnalisé »…)

b. Les champs configurés pour insérer le lien vers les brochures et 
documents et liens :

• Liste des brochures: [OT-FS - liste brochure - lien]
• Liste des documents: [OT-FS - liste document - lien ]
• Liens utiles: [DECIBELLES DATA - LIENS INTERNET NOM 

CLIQUABLE]

a

b

*Même modèle Email 
que pour le carnet de 

voyage – P12

a

b



Dans le cas 1 :
a. Vous choisissez une date de traitement
b. Le mode de réponse souhaitée
c. Vous retrouvez ces demandes à traiter dans « En 

attente » dans la barre du haut
       éditer la demande à traiter (et pouvez alors 
modifier la réponse ou les offres…)

       enregistrer le traitement sans modification

       supprimer le traitement

MAÎTRISER LES MODES DE RÉPONSES

TRAITEMENT À REPORTER / PASSÉ / À TRANSFÉRER 1

2 31

2 3

Il est possible pour les réponses par 
email de :
1. Décaler la réponse à plus tard
2. Enregistrer un traitement 

correspondant à une demande 
passée

3. Transférer la demande

a

b

c

c

Dans le cas 2
Vous renseignez la date de la 
demande
Le mode de réponse qui a été 
fait
Valider Dans le cas 3

a. Renseigner l’email de 
l’expéditeur (et + si besoin)

b. Sélectionner Autre 
organisme pour transférer 
à une personne de votre 
structure

c. Choisir le modèle d’email 
« transfert »

d. Indiquer le mode de 
réponse souhaité

e. Valider

a b

c

d

e

a

b

c



MAÎTRISER LES MODES DE RÉPONSES

TRAITEMENT DIRECT

• téléphone sans envoi de courrier ni de mail

• guichet

1
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Il suffit d’enregistrer la demande en cliquant sur Oral après avoir :
• Qualifier la demande
• Sélectionner les brochures, documents et liens distribuées
• Imprimer une brochure à la volée

Pour imprimer la brochure à la volée avec Bridge :
1. L’utilisateur doit s’être connecté à Bridge avec ses identifiants Décibelles Data au 

moins une fois
2. L’utilisateur doit disposer du groupe d’outil Bridge-export
3. Dans Bridge, il doit avoir activer les modèles à exploiter
4. Le modèle Bridge doit être Tous bordereaux
5. Dans Export / Bridge       : Sélectionner un modèle et cliquer sur générer       , 

nommer la brochure        , sélectionner offres panier            et Exporter

a

a b
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MAÎTRISER LES MODES DE RÉPONSES

TRAITEMENT MULTIPLE

1
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Permet d’enregistrer par lot des demandes qui présentent les mêmes 
caractéristiques (qualifications (provenance, typologies de séjours…), 
brochures distribuées…)
Pour pouvoir saisir, il faut a minima que les champs obligatoires soient 
cochés :
• Mode de contact
• Nombre de personnes
• Marques et destinations
• >= 1 critère régional

1. Cliquer sur Traitement multiple après la qualification
2. Il est possible de sélectionner des provenances pays en plus de la 

France à mettre en avant:
3. Cliquer sur la liste déroulante et cocher les pays à mettre en avant
4. Entrer le nombre de demandes par provenance pays
5. Entrer une date et une heure4
6. Valider
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Il est possible d’enregistrer des traitements multiples par départements 



MAÎTRISER LES MODES DE RÉPONSES

TRAITEMENT MULTIPLE

3

Pour les enregistrements par département d’un traitement multiple:
1. Cliquer sur la liste à puces à côté de FR
2. Saisir les demandes des pays hors FR
3. Saisir les demandes par départements
4. Saisir la date et heure
5. Valider
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Dans le bordereau prospect, le traitement multiple crée une seule ligne Prospect avec autant d’occurrences demandes 
à X personnes que renseignées
Dans les Stats elles seront comptabilisées comme des demandes distinctes et le nombre de personnes sera compilés



MAÎTRISER LES MODES DE RÉPONSES

AUTRES ICONES

1 2 3

3

1. Il est possible de traiter jusqu’à 6 demandes simultanées par compte connecté : 
ainsi vous pouvez faire patienter un visiteur et en traiter un autre en même temps

2. Annuler le traitement d’une demande en cours
3. Accès à l’historique par agent, BIT ou l’ensemble avec les infos des types de 

traitement et le statut



Des Questions?

Une demande d’assistance ?
POSTEZ UNE DEMANDE

POSTEZ UNE DEMANDE

https://assistance.decibelles-data.com/projects/module-accueil?jump=welcome
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